
 
 
 
 

 

คู่มือ 
การปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลบานหาด   
อ าเภอบ้านลาด  จังหวัดเพชรบุรี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 
 
 
 

 

คํานํา 
 
 

คู่มอืการปฏิิบัติงานรับเรือ่งร้องทุกข์/ร้องเรียนิขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด จัดทิ า
ขึ้นเพิื่อเปิ นแนวทางในจิัดการขิ้อริ้องทุกข์/ร้องเริียนิของประชาชนท าให้เกิดความยุติธรรมและมี
ความรวดเร วิมิีประสิิทธิิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวิังของผิู้รับบริิการิท้ังนี้
จ าเปิ นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการิและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน็มาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านหาด 



 

 
 
 
 

 

 

 

 
 

สารบญั  
 

เรือ่ง หน้า 
 

หลิักการและเหติุผล 1 
การจิัดติั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียนิอบต.บ้านหาด 1 
สถานทิี่ติั้ง 1 
หนิ้าทิี่ความรบผิิดชอบ 1 
วัตถิุประสงค์ 1 
ค าจ ากัดความ 2-3 
แผนผิังกระบวนการจดัการเรือ่งร้องทุกข์/ร้องเริียน 4 
ขิั้นตอนการปฏิบิัติิงาน 5 
การรบัและตรวจสอบขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนจากช่องทางติ่างๆ 5 
การบิันทึกขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 6 
การประสานหนิ่วยงานเพ่ือแก้ไขขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรยีนและการแจิ้งกลิับผิู้รอ้งทุกข์/ร้องเรียน 6 
ติิดตามการแก้ไขขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 6 
การรายงานผลการจัดการขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของหน่วยงาน 6-7 
มาตรฐานงาน 7 
แบบฟอร์ม 7 
จัดท าโดย 7 
 

ภาคผนวก 
 

- ใบรบัแจิ้งเหตุเรื่องราวร้องทิุกขิ์/ร้องเรียนิ 
-ิค าส่ังแต่งตั้งผู้รับผิดชอบรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  

 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 

 

 

 
 

1. หล กการและเหตผุล 
การจัดตั้ งศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ /ร้องเรียนิขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นไปิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าดิ้วยหลักเกณฑิ์และวิธีการบริหารกิิจการบิ้านเมิืองท่ีดิีิพ.ศ. ๒๕๔๖ ไดิ้
กิ าหนดแนวทางปฏิิบิัติิราชการ มุิ่งใหิ้เกิิดประโยชนิ์สิุขแกิ่ประชาชน โดยยิึดประชาชนเปิ นิ
ศิูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความติ้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสิุกและความเปิ นอยู่ทีิ่ดิีของิ
ประชาชน เกิิดผลสิัมฤทธิิ์ติ่องานบริการสาธารณะและเพิ่มประสิิทธิิภาพและเกิดความคุ้มคิ่าใน
การใหิ้บริการ ไมิ่มีิขิั้นตอนปฏิบิัติิงานเกินความจ าเปิ นิมีการปริับปรุงภารกิจใหิ้ทันติ่อสถานการณ์ 
ประชาชนไดิ้รับการิอิ านวยความสะดวกและไดิ้ริับการตอบสนองความติ้องการ และมิีการ
ประเมิินผลการใหิ้บริิการสม่ าเสมอ ประกอบกับการบริหารงานและการปฏิบัติงานของผู้บริหาริ
สมาชิกิสมาชิกสภาฯิิพนักงานส่วนต าบลิลูกจ้างิอาจมีผลกระทบต่อประชาชนผู้รับบริการิิิิิิิิิิิิิิิ
ในการปฏิบัติหน้าท่ีิไม่เป็นไปตามระเบียบกฎหมายิหรือไม่เป็นไปตามเวลาท่ีก าหนดิมีการทุจริต
ในหน้าท่ีิหรือการบริการสาธารณะมีผลกระทบต่อประชาชนิองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดจึง
ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนิขึ้น 
 

2. สถานที่ตงั ้ 
ติั้งอยู ่ณ สิ านิักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด อ าเภอบ้านลาดิจังหวัดเพชรบุรี 

 

3. หน้าทีค่วามร บผัิดชอบของศูนย์ร บเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียนั 
เปิ นศิูนยิ์กลางในการริับเรื่องราวริ้องทิุกขิ์/ร้องเรียน และใหิ้บริิการขิ้อมิูลขิ่าวสารใหิ้

คิ าปริึกษาริับเรื่องปิัญหาความติ้องการิและแก้ปัญหาให้แก่ประชาชนตามอ านาจหน้าท่ีิด าเนิน
แก้ไขปัญหาการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลิและการออกค าสั่งิการปฏิบัติหน้าท่ีของ
ผู้บริหาริสมาชิกิพนักงานิลูกจ้างิท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนิ 
 

4. ว ตถัุประสงค์ 
1. เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการจากสาธารณะิมีความมั่นใจในการบริหารงานการ

ปฏิบัติงานของผู้บริหาริสมาชิกสภาฯิพนักงานิลูกจ้างิว่ามีการปฏิบัติงานเป็นไปตามระเบียบ
กฎหมายิและระยะเวลาท่ีก าหนดิ 

2. เพ่ือให้การดิ าเนินงานจัดการขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องทุกข์/ร้องเรียนิิิิิิิิิิิิิิิิิ
มีขิั้นตอน/กระบวนการิและแนวทางในการปฏิบิัติิงานเปิ นมาตรฐานเดิียวกัน 
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3.ิเพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการมีช่องทางในการร้องทุกข์/ร้องเรียนิบริหารงานและ
การปฏิบัติหน้าท่ีของผู้บริหาริสมาชิกสภาฯิพนักงานิลูกจ้าง 

4.เพิื่อให้ประชาชนผู้รับบริการมั่นใจว่าไดิ้มีการบริหารงานและการปฏิบิัติิตาม
ขิ้อก าหนดมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้  

 

5. คําจํากั ดความ 
ผู้ร บบริการ ิิิิิิิิิิิิิิิิิหมายความว่าิผู้ ท่ีมารับบริการสาธารณะตามหน้าท่ีของ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียิิิิิิิิิิิิหมายความว่าิิผู้ ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางตรงและทางอ้อม 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิจากการบริหารงานิการออกค าสั่งิการปฏิบัติหน้าท่ีของิิิิิิ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิผู้บริหาริสมาชิกสภาฯิิพนักงานิและลูกจ้างขององค์การ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิบริหารส่วนต าบลบ้านหาด 
การจ ดการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน ิิิมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องร้องทุกข์/  
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ ร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเป็น/ค่าชดเชย/การ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ สอบถามข้อมูล/การตรวจสอบข้อเท จจริง/การ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ ด าเนินการทางวินัยแก่พนักงานลูกจ้าง/การแก้ไข  
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิปรับปรุงค าสั่ง/แก้ไขปรับปรุงการบริหารงาน 
ผู้ร้องเรียนิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิหมายความว่าิิประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสีย/ผู้ท าสัญญานิติ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิกรรม/ผู้ได้รับผลกระทบิจากการบริหารงานิการออกค าส่ังิการ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิปฏิบัติงานของผู้บริหาริสมาชิกสภาิพนักงานและลูกจ้างของ 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด 
ช่องทางการร บขั้อทุกข ์     ช่องทางติ่างๆิท่ีใชิ้ในการริับเรือ่งทุกข์/ร้องเรียนิเช่น ติิดติ่อดิ้วย 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิตนเอง 
ร้องเรียน ิทางโทรศพัทิ์/ เว บไซติ์/ Face Book/ Line (ศูนยรั์บฟิังปิัญหา) 
เจั้าหน้าทัี่     เจิ้าหน้าทิี่ผิู้รบัผิิดชอบจิัดการขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของหน่วยงาน 
ขั้อร้องเรียน     แบิ่งเปิ นประเภทติ่างๆิเช่น 

- ขิ้อคิดเหิ นิขิ้อเสนอแนะิค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอขิ้อมูล 
- การร้องทุกข์/ร้องเริียนเกี่ยวกับคุณภาพและการใหั้บริการของ 
ิิหน่วยงาน 
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                                      - การร้องทุกข์/ร้องเริียนเกี่ยวความไมิ่โปร่งใสของการจัดซิื้อจิัดจิ้าง  
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิเปิ นติ้น 

          - การรอ้งทุกข์/ร้องเริียนเกี่ยวกับการทุจริติปฏิบัติหน้าท่ีโดยมิชอบ 
ิิิิิิิิิิิิของผู้บริการิสมาชิกสภาิพนักงานิลูกจ้าง 

- การร้องทุกข์/ร้องเริียนเกี่ยวกับการบริหารงานการด าเนินงานท่ีมี 
ิิผลกระทบกับประชาชนท่ัวไป 
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แผนผั งกระบวนการจ ดการเรือ่งร้องทุกข/์ร้องเรียน 
 
 

ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ๑.ร้องเรียนดิ้วยตนเอง 
 
 
 

รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน
2.ร้องเรียนผ่านเว ิบไซต์ิอบต. 

ิิิ/Facebook บ้านหาด 
                                                                                                                                                                      www.banhadsao.go.th 
 

ด าเนินการสอบข้อเท จจริงโดย

คณะกรรมการ/ผู้มีอ านาจให้แล้ว

เสร จอย่างช้าภายในิ15ิวันิ 

 
3.ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ิิิิิิิิิิิิิิิทางโทรศัพทิิ์โทริ๐-3249-2131 
 
 
 
 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิด าเนินการแก้ไขปัญหา 
 
 

 

 
4.สายด่วนนายกิ 

081-8574689 

 
 
 
 
 

 
 
 

ิิิิิิิิิิิยิุติ ไมิ่ยิุต ิ

 

5.ร้องทุกข์ร้อง/เรียนทาง Line

ผู้น าชุมชนต าบลบ้ านหาด

 
 

แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ิิิิิิิิิิทราบ 

แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนิิ 

ิิิิิิิิิิทราบ 
 
 
 
 
 
 

รายงานผลการด าเนินงานให้
หน่วยงานราชการที่
เกี่ยวข้องทราบ 

 

 



 

 
 
 
 

 

 

7ั.ข น้ตอนการปฏัิบตั  ติงาน 
 

การแต่งต ้งผัู้ร บผัิดชอบจ ดการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 
 

7.1 จัดติั้งศิูนย/์จุดรับขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของหนิ่วยงาน 
 

7.2 จัดท าค าสิั่งแติ่งติั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
 

7.3 แจิ้งผิู้รับผิิดชอบตามค าสิั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดทราบ เพ่ือความ
สะดวกในการประสานงาน 

 

8. การร บและตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 

ดิ าเนินการรับและติิดตามตรวจสอบขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนท่ีเขิ้ามายังหนิ่วยงานจาก
ชิ่องทางตางๆิโดยมิีขิ้อปฏิบิัติิตามทิี่ก าหนด ดิังนิี้ 

 

ช่องทาง ความถัี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดัําเนินการ 
รั บข้อร้องทุกข์/
รอ้งเรัียนัเพัื่อั

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตัุ 

ร้องทุกข์/ร้องเรียนดิ้วย
ตนเองิณิิศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์/
ร้องเรียน 

ทุกครั้งทิี่มีผิู้ร้องทุกข์/
ร้องเรียน 

ภายในิิ๑ วันท าการ - 

ร้อง ทุกข์ /ร้ อง เรี ยน
ผิ่านเว บไซติ์ิองค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้าน
หาด 

ทุกวัน ภายในิิ๑ วิันท าการ - 

ร้ อ ง ทุ ก ข์ / ร้ อ ง เ รี ยนทา ง
โทรศัพทิ์ิ(๐32) 419-196 

ทุกวัน ภายในิิ๑ วันท าการ - 

ร้องทุกข์/ร้องเรียนทาง 
Face book 

ทุกวัน ภายในิิ๑ วิันท าการ  

ร้องทุกข์/ร้องเรียน Line 
(ศูนย์รับฟิังิปิัญหา) 

ทุกวัน ภายในิิ๑ วิันท าการ  
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9. การบ นทึกข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 
3.1 กรอกแบบฟอร์มบิันทึกขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียน โดยมิีรายละเอิียด คิือ ชืิ่อ – สกุล            

ผิู้รอ้งทุกข์/ร้องเรียนิท่ีอยู ่หมายเลขติดติ่อกลิับิเรือ่งร้องทุกข์/ร้องเรียนิและสถานทิี่เกิดเหติุ 
3.2 ทิุกชิ่องทางทีิ่มิีการริ้องทุกข์/ร้องเริียน เจิ้าหนิ้าทิี่ ติ้องบิันทิึกขิ้อริ้องทุกข์/

ร้องเริียนลงบนสมิุดบิันทิึก 
 

๑0. การประสานหนั่วยงานเพื่อแกั้ไขข้อร้องทุกข์/ข้อร้องเรียนและการแจงกล บผัู้ร้องทุกข์/
ร้องเรัียน 

- กรณิีเปิ นการขอขิ้อมิูลขิ่าวสาร ประสานหนิ่วยงานผิูิ้ครอบครองเอกสารเจิ้าหนิ้าทิี่ิิิิิิิิิิิิ
ท่ีเกี่ยวขิ้องิเพิื่อใหข้ิ้อมิูลแก่ผิู้รอ้งขอไดิ้ทันที 

- ขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียน ท่ีเปิ นการร้องทุกข์/ร้องเรียนิเกี่ยวกับคุณภาพการใหิ้บริการของ
หนิ่วยงาน เช่น ไฟฟิ้าิสาธารณะดิับ การจิัดการขยะมิูลฝอย ติัดติ้นไม ้กลิิ่นเหมิ นรบกวน 

เปิ นติ้น จิัดทิ าบิันทิึกขิ้อความิเสนอไปยังผิู้บริหารเพื่อสิั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวขิ้องิโดยเบิื้องติ้น
อาจโทรศิัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีิเกี่ยวขิ้อง 

- ขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียน ทีิ่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านหาด ใหิ้ดิ าเนินการิประสาน แจิ้งหนิ่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวขิ้อง เพิื่อให้เกิดความรวดเร วและ
ถิูกติ้องชิัดเจนในการแก้ไขิปิัญหาติ่อไป 

- ขิ้อร้องทุกข์เรียนทิี่สิ่งผลกระทบติ่อหนิ่วยงานิเช่นิกรณีผิู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนทิ าหนังสิือ
ร้องทุกข์/ร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซิื้อจิัดจิ้างิการทุจริตปฏิบัติหน้าท่ีโดยมิชอบของ
ผู้บริหาริสมาชิกสภาฯิพนักงานิใหิ้เจิ้าหน้าท่ีจัดท าบิันทิึกขิ้อความเพ่ือเสนอผิู้บริหารพิจารณาิิิิิิิิิิิ
สิั่งการไปิยังหนิ่วยงานท่ีรับผิิดชอบเพิื่อดิ าเนินการตรวจสอบหากมีการกระท าความผิดชัดแจ้ง
ด าเนินการทางวินัยิและแจิ้งผิู้ร้องทุกข์/ร้องเริียนติ่อไป 

 

๑1. ติดตามการแกั้ไขข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ใหิ้หนิ่วยงานท่ีเกี่ยวขิ้อง รายงานผลใหิ้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพิื่อเจ้าหนาท่ีศูนยฯ์ 

จะไดิ้ิแจิ้งผิู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนทราบติ่อไป 
 

๑2. การรายงานผลการจั ดการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ดํารงธรรม
จั งหว ดทราบ 

- รวบรวมและรายงานสรปการจิัดการขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนประจิ าสิัปดาหิ์ รายงาน
ใหผู้้บริหารทราบ 
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- รวบรวมรายงานสรุปขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนิหลิังจากสิิ้นปิีงบประมาณ เพิื่อนิ ามา

วิเคราะหิ์การิจัดการขิ้อร้องทุกข์/ร้องเรียนในภาพรวมของหนิ่วยงานิเพิื่อใชิ้เปิ นแนวทางใน
การแก้ไข ปรับปรุงิพัฒนาิองค์กรติ่อไป 
๑3. มาตรฐานงาน 

การดาํเนินการแกั้ไขข้อรองเรียนให้แล้วเสร็จัภายในระยะเวลาที่กัําหนด 
- กรณีไดิ้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน จากชิ่องทางการร้องทุกข์/ร้องเริียน เช่นิร้องทุกข์/

ร้องเรียนดิ้วยตนเองิ/จดหมาย/ เว บไซติ์ /โทรศิัพทิ์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟิังปิัญหา) ใหิ้
ศูนย์ฯิดิ าเนินการตรวจสอบและิพิจารณาสิ่งเรื่องติ่อให้หนิ่วยงานท่ีเกิี่ยวขิ้อง ดิ าเนินการแก้ไข
เรือ่งร้องทุกข์/ร้องเรียนิให้แลิ้วเสร จภายในิ๑๕ิวันท าการ 

 

๑4. แบบฟอร์ม 
- แบบฟอร์มใบรับแจิ้งเหติุเรื่องราวร้องทุกขิ์/ร้องเรียน 

 

๑5. จ ดทําโดย 
ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนิองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดิอ าเภอบ้านหาดิ

จังหวัดเพชรบุรเีบอร์โทรศิัพทิ์ 0-3241-9196 
• เบอร์โทรสาร 0-3241-9196 
• เว บไซติ์ www.banhadsao.go.th 
•  Line ศูนย์รบร้องราวร้องทุกขิ์ 
• Face Book 
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